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経験 15 年以上の者）4 名に、半構造的面接法によりインタビュー調査を行った。データは
KJ 法により分析し、個人・組織それぞれに必要なクレーム対応の要素を概念化した。  
②プログラムの修正 
 研究者らが平成 22 年度に実施した研修プログラムを、前項の分析から得られた概念を取
り入れて修正した。ワークシート、事例等の教材を開発し、2 回構成の研修を実施した。 
２）研修会の実施   
①日程と内容（表 1） 
 平成 25 年 11 月 23 日、30 日の 2 日間、講師は民間研究機関と研究メンバーが担当した。 



































































施（10 問）」、「振り返り（4 問）」の 4 段階からなる。各段階で「自分はどの程度、適切に
対応することが出来るか」に対する自己効力感を 100 点満点として VAS スケールで測定し
た。分析には SPSS19.0 を使用した。 
 上司へ報告する体制、クレームを活動に活かす体制、記録をとることは 60％以上できて
いたが、クレーム対応の担当者の設置はなく、クレームを受けた保健師へのフォローや住
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